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1 Johdanto 
 
 
Perustoimeentulotuen hakeminen siirtyi sosiaalitoimelta Kelan hoidettavaksi 
1.1.2017 alkaen. Ehkäisevä ja täydentävä toimeentulotuki jäi kuitenkin vielä kuntien 
tehtäväksi. Sosiaalihuoltolain mukaisesti sosiaalityön tulee olla asiakkaiden tarpei-
siin vastaavaa työtä. Jotta sosiaalityön tarpeessa oleva asiakas tavoitettaisiin, vaatii 
tämä suunnittelua ja uudistuksia. (Blomgren, Karjalainen, Karjalainen, Kivipelto, 
Saikkonen & Saikku 2016a, 1–2.) 
 
Opinnäytetyöni on laadullinen tutkimus, jonka tarkoituksena oli selvittää toimeentu-
lotukiasiakkaiden kokemuksia Kela-siirrosta. Tehtävänä oli kartoittaa asiakkaiden 
kokemuksia toimeentulotuen hakuprosessista sekä siinä mahdollisesti ilmenneitä 
ongelmia ja kehittämiskohteita. Lisäksi halusin kartoittaa, millaista tukea asiakkaat 
toivoivat järjestöjen antavan tällaisessa muutostilanteessa. Tutkimusaineisto koos-
tuu viiden (5) toimeentulotukiasiakkaan haastattelusta. Kaikki haastateltavat olivat 
hakeneet toimentulotukea sekä ennen että jälkeen Kela-siirron. Aineistonkeruume-
netelmänä käytin teemahaastattelua, jonka toteutin yksilöhaastatteluna. Opinnäyte-
työn toimeksiantajana toimi Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry (liite1). 
 
Opinnäytetyön tietoperustassa käsittelen opinnäytetyön kannalta keskeisiä käsitteitä 
kuten toimeentulotukea etuutena, Kela-siirtoa sekä järjestö- ja vapaaehtoistyötä. Li-
säksi tarkastelen toimeentulotukiasiakkuutta ja siihen liittyviä ilmiöitä sekä asiakas-
lähtöisyyden ja osallisuuden merkitystä sosiaalityössä. Avaan myös järjestöjen ja 
vapaaehtoistyön roolia toimeentulotukiasiakkaiden rinnalla. Raportissa kuvaan 
myös opinnäytetyöni lähtökohtia, toteutusta ja siinä käytettyjä menetelmiä. Tulokset-
osiossa kuvaan työni keskeisimmät tulokset ja johtopäätöksissä peilaan niitä aiem-
paan tietoon. Lopuksi pohdin työn eettisyyttä ja luotettavuutta sekä avaan omaa op-
pimisprosessiani sekä tuon esiin joitakin jatkotutkimusideoita. 
 
 
6 
 
 
2 Toimeentulotuen muodot ja Kela-siirto 
 
 
2.1 Toimeentulotuki etuutena 
 
Toimeentulotuki on viimesijainen sosiaaliturvan muoto, jolla turvataan asiakkaan 
välttämättömät menot. Sosiaali- ja terveysministeriö vastaa toimeentulotuen lainsää-
dännöstä. Toimeentulotuki on tarveharkintaista. Tukea maksetaan se määrä, jonka 
asiakkaan tukeen oikeuttavat menot ylittävät käytettävissä olevat tulot ja varat. Toi-
meentulotuki myönnetään yleensä kuukaudeksi kerrallaan. (Sosiaali- ja terveysmi-
nisteriö 2017.) 
 
Perustoimeentulotuki rakentuu perusosasta ja muista perusmenoista. Perusosa on 
kiinteä summa, jonka on tarkoitus kattaa jokapäiväiset välttämättömät menot. Nämä 
menot sisältyvät perusosaan yhtenä kokonaisuutena. (Kela 2018a.) Perusosan suu-
ruudesta säädetään toimeentulotukilaissa ja se on laskennallinen suhteessa per-
heen kokoon ja rakenteeseen. Vuonna 2018 perusosan määrä yksinasuvalle on 
491,21 euroa kuukaudessa. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.) 
 
Muina perusmenoina otetaan huomioon kohtuullisen suuruisina: asumismenot, 
vuokravakuudet, välttämättömät muuttokustannukset ja muut kuin perusosaan sisäl-
tyvät julkisen terveydenhuollon menot. Lisäksi huomioidaan lasten kunnallisen päi-
vähoidon sekä koululaisten aamu- ja iltapäivätoiminnan menot, lapsen tapaamisesta 
etävanhemmalle aiheutuvat menot sekä välttämättömän henkilötodistuksen, oleske-
luasiakirjan tai matkustusasiakirjan hankintamenot. Perusmenoista tulee aina tarvit-
taessa esittää luotettava selvitys. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.)  
 
Täydentävä toimeentulotuki sisältää erityismenot, joita voi olla ylimääräiset asumis-
menot tai erityisistä tarpeista tai olosuhteista aiheutuvat menot. Tällaisia voivat olla 
muun muassa pitkäaikaisesta toimeentulotuen saamisesta, pitkäaikaisesta tai vai-
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keasta sairaudesta aiheutuvat menot tai lasten harrastuksista aiheutuvat kulut. Eh-
käisevän toimeentulotuen tarkoituksena on edistää henkilön ja perheen omatoimista 
suoriutumista ja ehkäistä syrjäytymistä. Ehkäisevää toimeentulotukea voidaan 
myöntää esimerkiksi ylivelkaantumisen tai taloudellisen tilanteen äkillisen heikenty-
misen vuoksi. (Laki toimeentulotuesta 1412/1997.) 
 
 
2.2 Kela-siirto ja sen valmistelu 
 
Toimeentulotukea haettiin vuoden 2016 loppuun saakka vakinaisen asuinkunnan 
sosiaalitoimistosta. Vuoden 2017 alusta lähtien perustoimeentulotuki haetaan Ke-
lalta. Täydentävää ja ehkäisevää toimeentulotukea haetaan edelleen kunnasta. 
Asiakas voi hakea täydentävää tai ehkäisevää toimeentulotukea suoraan kunnasta 
sen jälkeen, kun Kela on antanut ratkaisun perustoimeentulotuesta kyseiselle ajalle. 
Kiireellisen ja välttämättömän avun takaamiseksi kunta voi Kelan toimipisteiden ol-
lessa kiinni myöntää toimeentulotukea poikkeuksellisesti ilman, että asiakkaalle on 
vielä tehty perustoimeentulotuki päätöstä Kelassa. Tuki myönnetään tällöin ehkäise-
vänä toimeentulotukena. (Sosiaali- ja terveysministeriö 2017.) 
 
Kela-siirron tavoitteena on yksinkertaistaa toimeentulotukijärjestelmää, vähentää 
asiakkaiden asioimista monella eri luukulla, tehostaa henkilöstövoimavarojen käyt-
töä sekä lisätä tuen hakijoiden yhdenvertaisuutta (Kela 2018b). Kela valmistautui 
perustoimeentulotuen siirtoon Toimeentulotuki 2017 -hankkeessa vuosina 2014–
2017. Sen tavoitteena oli suunnitella ja toteuttaa Kela-siirtoon liittyvät asiat asiakas-
lähtöisesti ja tehokkaasti yhteistyössä kuntien kanssa. Hankkeessa tehtiin jatkuvaa 
riskienhallintatyötä. Riskejä ja haasteita tunnistettiin, hallintatoimia suunniteltiin ja 
riskianalyysejä käytiin läpi. Tästä huolimatta hankkeen loppuraporttiluonnoksessa 
kuitenkin todetaan, että suhteessa hankkeen tärkeyteen ja laajuuteen riskienhallin-
nassa olisi ollut parannettavaa. (Kela 2017, 5.) 
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Hanketta toteutettiin huomattavien lainsäädäntöön liittyvien epävarmuustekijöiden 
vallitessa. Lainsäädännön valmistumisen hitaus ja sisältömuutokset vaikuttivat sii-
hen, ettei toimeentulotuen Kela-siirron toimenpiteitä pystytty suunnittelemaan täysin 
tietoisena lain lopullisesta sisällöstä. Tämä vaikeutti merkittävästi esimerkiksi etuus-
ohjeistusten, koulutusten ja tietojärjestelmien suunnittelua ja toteutusta. (Kela 2017, 
6.) 
 
Siirron valmisteluvaiheessa tunnistettiin monia asiakkaan näkökulmaan liittyviä ris-
kejä. Merkittäviä haasteita nähtiin liittyvän mahdollisiin väliaikaisiin ruuhkiin, asiak-
kaan palvelutarpeen tunnistamiseen ja asiakasohjaukseen. Myös yhteistyö kuntien 
kanssa asiakkaan kokonaistilanteen hoitamisessa sekä asiakaspalvelun ja ratkaisu-
toiminnan yhteistyö nähtiin haasteena. Riskiksi tunnistettiin myös se, että muutos on 
suuri toimeentulotukiasiakkaille. Riskeihin varauduttiin muun muassa asiakasvies-
tinnällä ja suunnittelemalla ruuhkatilanteita varten toimintamalli, jossa kuvattiin toi-
menpiteitä tilanteen hallitsemiseksi. Hankkeen aikana Kela, kunnat ja Kuntaliitto 
suunnittelivat myös yhteistyömallin toimeentulotukiasiakkaan asiakasohjauksesta 
Kelan asiakaspalvelun ja kuntien välillä. (Kela 2017, 6.) 
 
 
3 Toimeentulotukiasiakkuus ja siihen liittyviä ilmiöitä 
 
 
3.1 Toimeentulotukiasiakas 
 
Toimeentulotukea myönnettiin vuonna 2016 kaikkiaan 260 928 kotitaloudelle ja 398 
406 yksittäiselle henkilölle. Koko väestöstä toimeentulotukea sai 7,2 prosenttia. Toi-
meentulotuen saaminen keskittyy enemmän yksinasuviin talouksiin. Vuonna 2016 
yksin asuvien osuus kaikista toimeentulotukea saaneista kotitalouksista oli 73,5 pro-
senttia. Näistä 44,3 prosenttia oli yksinasuvien miesten kotitalouksia. Naisten kotita-
louksien osuus oli 29,2 prosenttia. Toimeentulotukea vuonna 2016 saaneista 20,3 
prosenttia kuului luokkaan työntekijät ja 12,9 prosenttia opiskelijoihin. 37,4 prosenttia 
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toimeentulotukea hakevista kuului luokkaan ”muut”, johon luetaan myös pitkäaikais-
työttömät. (THL 2017, 1–4.)  
 
Toimeentulotukea saavista 30 prosenttia sai tukea 10–12 kuukautta vuodessa (THL 
2017, 1). Lyhytkestoisesti toimeentulotukea saaneiden kotitalouksien määrä onkin 
laskenut 1990-luvulta, kun taas pitkäaikaisesti toimeentulotukea saaneiden kotita-
louksien määrä on kasvanut. Toimeentulotuen saaminen liittyy useasti pitkäaikais-
työttömyyteen, yksin asumiseen ja perusturvan varassa elämiseen. (Blomgren ym. 
2016a, 2–3.)  
 
Toimeentulotukiasiakkuuden taustalla on monesti elämäntilanteessa tapahtuvia yl-
lättäviä muutoksia ja tapahtumia, joihin ihmisellä itsellään ei välttämättä ole minkään-
laisia mahdollisuuksia vaikuttaa. Tällaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi äkilliset ja 
pitkäaikaiset sairaudet, työttömäksi jääminen tai elinkeinon, esimerkiksi oman yrityk-
sen tilapäinen huono menestys. Nämä elämäntilanteen äkilliset muutokset saattavat 
johtaa tilanteeseen, jossa toimeentulotuen hakeminen on ainoa vaihtoehto taloudel-
lisen selviytymisen kannalta. Taustalla voi olla myös sosioekonomisen taustan luo-
mia yhteyksiä, kuten huono-osaisuuden periytymistä ja toimeentulotuen arkipäiväis-
tymistä. (Mäkipää 2016, 13–14.) 
 
Toimeentulotukiasiakkaiden ja muun väestön välillä on selkeä ero tarkasteltaessa 
elinoloja ja hyvinvointia. Ero näkyy johdonmukaisesti niin toimeentulo-ongelmia, 
asuinoloja, terveyttä, elintapoja kuin elämänlaatua mitattaessa. Useampaa hyvin-
voinnin puutetta tarkastellessa ero on huomattava. Erosta huolimatta valtaosa toi-
meentulotukiasiakkaista ei kuitenkaan koe puutteita hyvinvoinnissaan. (Hannikai-
nen-Ingman, Kuivalainen & Sallila 2013, 108.) 
 
Toimeentulotukiasiakkaiden elämässä toimeentulo-ongelmat näkyvät monella eri ta-
paa. He kokevat huomattavasti muuta väestöä useammin menojen kattamisen käy-
tettävissä olevilla tuloilla vaikeaksi ja heillä on ongelmia laskujen maksussa. He tin-
kivät muuta väestöä useammin välttämättömistä menoista ja tuntevat moninkertai-
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sesti useammin itsensä ylivelkaantuneiksi kuin muu väestö. Toimeentulotukiasiak-
kaat ovat myös usein muuta väestöä tyytymättömämpiä asumiseensa. Toimeentu-
lotukiasiakkailla on myös työkykyyn ja terveyteen liittyviä ongelmia muuta väestöä 
useammin. He myös sairastavat enemmän ja kokevat terveytensä heikommaksi. 
Henkinen hyvinvointi näyttäisi myös heillä olevan muita alhaisempi, muun muassa 
mielialaan liittyvät negatiiviset tuntemukset ovat heidän joukossaan yleisempiä. 
(Hannikainen-Ingman, Kuivalainen & Sallila 2013, 108.) 
 
 
3.2 Köyhyys ja huono-osaisuus 
 
Käsite huono-osaisuus ymmärretään monella tavalla. Poliittisessa keskustelussa yh-
teiskunnan alempi kerros nähdään huono-osaisina, joilla on valtaväestön tilantee-
seen verrattuna pienemmät tulot, ahtaammat asunnot, työttömyyttä ja sairauksia. 
(Kainulainen & Saari 2013, 22–23.) Huono-osaisuus on kuitenkin monimuotoinen 
käsite, johon liittyy myös yksilön toimintakyky ja osallisuus (Kalland 2014, 84). 
 
Yksilö, joka kärsii aineellisen köyhyyden lisäksi yksinäisyydestä, heikosta tervey-
destä ja ulkopuolisuudesta, kärsii kaikilla hyvinvoinnin ulottuvuuksilla. Tutkimusten 
mukaan aineellinen huono-osaisuus varsinkin tilanteissa, joissa myös perheen ta-
loudellinen tilanne romahtaa, kytkeytyy erittäin usein moniin muihin ongelmiin, kuten 
mielenterveysongelmiin. Toisaalta esimerkiksi opiskelija voi sopeutua pienituloisuu-
teen ja heikkotasoiseen asumiseen hyvin tilanteessa, jossa hänellä on valoisat tule-
vaisuuden näkymät ja tieto tai toive tilanteen väliaikaisuudesta. (Kalland 2014, 84.) 
 
Hyvinvoinnin puutteet näyttävät kasautuvan yhteiskunnan viimesijaisen tuen saajiin. 
Kuudesta hyvinvointi-indikaattorista (toimeentulo, asuminen, elämänlaatu, terveys, 
yksinäisyys ja stressi) koostuva puuteindeksi osoitti, että lähes puolella toimeentulo-
tuen asiakkaista on puutteita vähintään kolmella osa-alueella. Merkittävällä osalla 
toimeentulotukiasiakkaista ei ole kyse ainoastaan pienituloisuudesta vaan moniulot-
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teisemmasta huono-osaisuudesta, jolloin voidaan olettaa heidän olevan muunkinlai-
sen kuin taloudellisen tuen tarpeessa. (Hannikainen-Ingman, Kuivalainen & Sallila 
2013, 107–109.) 
 
Eriarvoisuus on myös huono-osaisuuden kannalta merkittävä asia. Eriarvoisuuden 
laajuus vähentää köyhiä ja huono-osaisia tukevien resurssien uudelleenjaon ja sää-
telyn mahdollisuuksia. Mitä eriarvoisempi yhteiskunta on sitä epätasaisemmin valta-
resurssit yhteiskunnassa jakautuvat, koska talouteen ja politiikkaan nivoutunut yh-
teiskunnallinen valta keskittyy hyväosaisille. (Saari 2015, 65.) 
 
Köyhyys on yksi eriarvoisuuden ulottuvuus. Köyhyyttä voidaan mitata ja määritellä 
monella eri tavalla. Köyhyyden eri määritelmien ymmärtäminen on huono-osaisuu-
desta puhuttaessa välttämätöntä, sillä huono-osaisuus on nimenomaan äärimmäistä 
köyhyyttä. Köyhyyttä tutkittaessa on kiinnitetty huomioita tarpeiden tyydyttämisessä 
havaittaviin vajeisiin. Tarpeet jaetaan perustarpeisiin ja välittäviin tarpeisiin. Perus-
tarpeisiin kuuluvat ihmisen fyysinen terveys ja henkinen autonomia. Niiden tyydyttä-
minen edellyttää taas välittävien tarpeiden tyydyttämistä. Välittäviä tarpeita ovat 
ruoka, vesi, asuminen, taloudellinen, henkinen ja fyysinen turvallisuus, koulutus ja 
terveydenhuolto sekä elämänkaaren eri vaiheisiin liittyvät palvelut, hoiva ja lääkitys. 
(Saari 2015, 72–73.) 
 
Tarveteoreettisesta näkökulmasta katsottuna köyhyys on siis välittävien tarpeiden 
puutteesta syntyvää kyvyttömyyttä tyydyttää perustarpeita. Jollei välittäviä tarpeita 
ole riittävästi, ihminen menettää fyysisen terveyden ja henkisen autonomian ja aset-
tuu köyhien ryhmään. Huono-osaisuudesta voidaan taas puhua, mikäli välittävät tar-
peet jäävät lähes kokonaan tyydyttämättä, jolloin fyysiseen terveyteen ja henkiseen 
autonomiaan kohdistuu pysyviä tai toistuvia vajeita. (Saari 2015, 73.) 
 
Köyhyyskäsitettä voidaan tarkastella myös erilaisten mittarien avulla. Objektiiviseen 
elintasoon liittyvien resurssimittarin avulla voidaan arvioida muun muassa asunnon 
ahtautta, työttömyyden kestoa, koulutuksen tasoa, tuloja sekä erinäisten tulonsiirto-
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jen saatavuutta, tasoa ja laatua. Nämä ovat ihmisen omasta tulkinnasta riippumat-
tomia mittareita, jotka arvioivat köyhyyttä resurssivajeena. Subjektiiviset elämänlaa-
tuun liittyvät mittarit mittaavat puolestaan ihmisen omaa tulkintaa omasta elämänti-
lanteesta. Näitä kahta mittaria samanaikaisesti tarkastelemalla saadaankin monivi-
vahteinen kuva köyhyydestä ja huono-osaisuudesta. (Saari 2015, 73–74.) 
 
Kolmas ulottuvuus köyhyyskäsitettä tarkastellessa muodostuu kansalaisten käsityk-
sistä mielekkäistä köyhyyden mittareista. Kansalaisten luokittelut aiheesta ovat hy-
vin moninaiset. Se mikä on toiselle köyhyyttä, ei välttämättä ole sitä toiselle. Kansa-
laisten köyhyyskäsitystä voidaan kuitenkin tarkastella ottamalla analysoitavaksi kä-
sityksistä yleisimmät. Euroopan komissio on listannut aikaisempien tutkimusten poh-
jalta kansalaisille viisi yleisimmäksi osoittautunutta tapaa määritellä köyhyys ja tä-
män jälkeen pyytänyt valitsemaan niistä tärkeimmän. Näitä ovat: sosiaalisen osallis-
tumisen estävä elintaso, tietyn tulorajan alle jäävät tulot, alhainen sosiaalinen status, 
etuus- tai hyväntekeväisyysriippuvuus ja elintasoköyhyys. Suomalaisten näkemyk-
set painottavat osallistumista ja etuusriippuvuutta köyhyyden kriteereinä. Tulojen 
kautta tapahtuva köyhyysmäärittely saa näihin verrattuna huomattavasti vähemmän 
kannatusta suomalaisten keskuudessa. (Saari 2015, 74–76.) 
 
 
4 Asiakaslähtöisyys ja osallisuus 
 
 
4.1 Asiakaslähtöisyys sosiaalityössä 
 
Asiakaslähtöisyys perustuu asiakkaan kokemiin tarpeisiin. Sosiaalihuollon asiak-
kaan tarpeet voivat olla luonteeltaan sosiaalisia, psyykkisiä, fyysisiä, kognitiivisia tai 
taloudellisia. Ne voivat koskea joko asiakasta itsestään tai ne voivat liittyä asiakkaan 
elinympäristöön tai olla sen aiheuttamia. Asiakaslähtöisyyden periaatteen mukaan 
palveluja toteutetaan siten, että ne rakentuvat asiakkaan kokemiin tarpeisiin. Tällöin 
palvelut tulee suunnata siten, että asiakas kokee häntä itseään autettavan niissä 
asioissa, joihin tarvitsee tukea. (Lehmuskoski & Kuusisto-Niemi 2012, 22–23.) 
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Asiakkaan asioidessa viranomaisten kanssa hänen kokemustaan asioinnista paran-
taa tunne siitä, että hän on tasavertainen niin viranomaisen kuin myös muiden asi-
akkaiden ja asiakasryhmien kanssa. Asiakkaan asioiden käsittelyssä tärkeää on 
myös päätöksenteon avoimuus ja läpinäkyvyys sekä helposti ymmärrettävät asioi-
den etenemis- ja käsittelyprosessit. Asiakkaan näkökannalta tärkeää on oikeellisen 
tiedon välittyminen ja ohjaus. Väärän tiedon tai ohjeen mukaan toimiminen voi johtaa 
kokemukseen epäoikeudenmukaisesta kohtelusta tai huonosta palvelusta. Epäluot-
tamus viranomaisia kohtaan voi myös lisääntyä. (Blomgren 2016, 70.) 
 
Sosiaalityössä ja -ohjauksessa saadut hyvät kokemukset liittyvät usein henkilökoh-
taisen tuen saamiseen ja pitkäaikaisen asiakassuhteen tuomaan varmuuteen siitä, 
mistä apua tarvittaessa saa. Hyvän palvelukokemuksen keskeisiin ominaispiirteisiin 
kuuluu mutkattomuus ja varmuus. Sosiaalialan ammattilaisilta saatu apu on sekä 
arkisissa hankinnoissa avustamista että terapeuttista keskusteluapua sekä asiak-
kaan pitkäaikaista tukemista vaikeissa elämäntilanteissa. Pitkäaikainen suhde sa-
maan sosiaalityöntekijään tai sosiaaliohjaajaan voi olla vaikeuksien keskellä elävälle 
ihmiselle yksi keskeinen elämää kannatteleva ja eteenpäin vievä tekijä. (Blomgren 
2016, 51.) 
 
Monet toimeentulotuen hakijat ovat yksineläviä tai yksinhuoltajia. Tällöin sosiaali-
työntekijän tai sosiaaliohjaajan tapaaminen voi olla myös sosiaalisesti ja yksinäisyy-
den lievittämisen kannalta tärkeä tapahtuma. Mikäli kemiat sosiaalityöntekijän 
kanssa sopivat yhteen, voi tapaamisella tyydyttää samoja sosiaalisen kanssakäymi-
sen tarpeita, joita aikuisten ystävien tapaaminen ja kuulumisten vaihto tyydyttävät. 
Asiakkaat voivat saada lisää voimia ja parempaa toimintakykyä palveluissa, joissa 
heitä kuunnellaan ja uskotaan ja joissa heihin luotetaan ja heidän kertomansa ote-
taan todesta, sekä palveluissa, joissa asiakassuhteen jatkuvuus on lähtökohta. Pal-
velu voi olla vaikuttavaa, mikäli se perustuu näille tekijöille. Tällöin on mahdollista, 
että palvelun käytön tuloksena asiakkaan elämäntilanne muuttuu ja palvelussa olon 
jälkeen hän kokee saaneensa lisää voimia toimia ja uusia toimintamahdollisuuksia, 
joiden edestä esteet on poistettu. (Blomgren 2016, 51–52.) 
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Nykytilanteessa vain osa tuesta ja sen tarvitsijoista kohtaa, tai kohtaaminen on heik-
koa, esimerkiksi toimeentulotukivajeen hoitamista. Tällä tavoin osa asiakkaista syr-
jäytyy sosiaalityön palveluista tai jää pyörimään pohjimmaisiin järjestelmiin. Voidaan 
puhua kohtaamisen ongelmasta, joka tulee pahenemaan ainakin alkuvaiheessa 
Kela-siirron jälkeen. (Karjalainen 2016, 135.) Lähityötä, etsivää ja kohtaavaa sosi-
aalityötä sekä asiakkaan rinnalla kulkevaa sosiaaliohjausta tulee kehittää yhteis-
työssä kuntien ja muiden toimijoiden kanssa kuten Kela, nuorisotyö, oppilaitokset, 
päihde- ja mielenterveystyö, poliisi, työhallinto ja seurakunnat. (Sosiaali- ja terveys 
ministeriö 2015, 22–24.) 
 
 
4.2 Osallisuuden tukeminen 
 
Osallisuus on ihmisen sosiaaliseen perusluonteeseen yhdistyvää kuulumista johon-
kin, olemista, elämistä ja toimimista yhteydessä muihin ihmisiin. Osallistuminen puo-
lestaan on toimintaa, joka voi edistää osallisuutta mutta joka itsessään ei voi olla 
osallisuuden synonyymi. Osallisuuden käsitteen käytön yhteydessä on aina tärkeää 
tarkastella sitä, suhteessa mistä tai missä ollaan osallisia tai mistä haluttaisiin olla 
osallisia. On esimerkiksi aivan eri asia olla osallinen tiedosta kuin olla osallinen yh-
teiskunnan tarjoamista mahdollisuuksista hyvinvointiin. Osallisuuskäsitettä voidaan 
kuitenkin käyttää myös sellaisessa yleismerkityksessä, ettei sille pysty antamaan yk-
siselitteistä kohdetta. (Nivala & Ryynänen 2013, 25–26.) 
 
Asiakasosallisuus on osa sosiaalista osallisuutta. Asiakasosallisuus varmistaa, to-
teuttaa ja lisää palvelujärjestelmän ja asiakastyön asiakaslähtöisyyttä ja osallisuutta. 
Asiakas osallistuu tällöin aktiivisesti palvelun suunnitteluun, järjestämiseen, tuotta-
miseen, kehittämiseen ja arviointiin. (Leemann & Hämäläinen 2016, 587.) Sosiaali-
nen osallisuus hahmotetaan sekä arvotavoitteeksi mutta myös keinoksi torjua köy-
hyyttä, ehkäistä syrjäytymistä, edistää oikeudenmukaisuutta, yhdenvertaisuutta ja 
tasa-arvoista yhteiskuntaa (Leemann, Kuusio & Hämäläinen 2015, 3). Siinä kes-
keistä on yhteiskunnan reunoilla tai ulkopuolella olevien ihmisten ohjaaminen lähem-
mäksi yhteiskunnan eri palveluja (Leemann & Hämäläinen 2016, 589).  
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Toimeentulotuella ja siihen liittyvällä sosiaalityöllä on keskeinen merkitys sosiaalisen 
osallisuuden edistämisessä. Toimeentulotuen tavoitteena on turvata ihmisarvoisen 
elämän kannalta välttämätön toimeentulo, ja näin antaa taloudelliset mahdollisuudet 
ja edellytykset toiminnalle ja sosiaaliselle osallisuudelle. Taloudellinen osallisuus ra-
joittuu usein kuitenkin vain kaikkein välttämättömimpään. Mahdollisuudet osallistua 
yhteiskunnassa yleisesti vallitsevaan elämäntapaan ovat toimeentulotuensaajilla ny-
kyisin aiempaa rajoittuneemmat. (Kuivalainen 2013, 219.) 
 
Osallisuus mielletään ajatuksena aktiivisesta yksilöstä, joka on mukana yhteisön ja 
yhteiskunnan toiminnoissa. Vastakohtana osallisuudelle nähdään ulkopuolisuus ja 
yhteiskunnasta vieraantuminen. Merkittävä osa toimeentulotukiasiakkaista on työ-
elämän ulkopuolella olevia. He osallistuvat muuta väestöä vähemmän harrastustoi-
mintaan, he kärsivät muuta väestöä huomattavasti useammin toimeentulo-ongel-
mista sekä sairastavat muuta väestöä enemmän. Nämä tekijät ovat puolestaan omi-
aan kaventamaan ihmissuhteita ja aiheuttamaan yksinäisyyttä ja ulkopuolisuuden 
tunteita. Tämän vuoksi heillä on luultavasti myös heikompi osallisuuden tunne. (Kui-
valainen 2013, 219.) 
 
Pahimmillaan pitkäaikainen toimeentulotukiasiakkuus voi passivoida ja syrjäyttää 
yhteiskunnallisesta osallisuudesta sekä lisätä hyvinvointi ja terveyseroja (Sosiaali- 
ja terveys ministeriö 2015, 10). Sosiaalisen osallisuuden edistäminen edellyttää kui-
tenkin taloudellisen tuen lisäksi mahdollisuuksia huomioida heikossa asemassa ole-
vien yksilölliset tilanteet ja tuentarpeet sekä keinoja aktivoida ihmisiä oman tilan-
teensa parantamisessa. Toimeentulotukityössä ja aikuissosiaalityössä tulisikin kiin-
nittää huomio ennen kaikkea asiakasprosesseihin niin, että muunlaisen tuen tar-
peessa olevien asema ei heikkenisi. (Kuivalainen 2013, 221.) 
 
Sosiaaliturvan myöntäminen edellyttää aina julkisen vallan puuttumista ihmisten elä-
mään. Toimeentulotuen hakijan on paljastettava viranomaiselle käytännössä kaikki 
raha-asiansa, mikä luonnollisesti tarkoittaa merkittävää yksityisyyden menettämistä. 
Toimeentulotukiasiakkaiden on kuitenkin itse erittäin vaikeaa, ellei jopa mahdotonta 
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hahmottaa, miten heidän tulonsa muodostuvat. On vaikea päättää omista talousasi-
oistaan, jos ei saa selkoa, miten ja millä perusteilla etuudet määräytyvät. (Hiilamo 
2016, 346.) 
 
Tieto-osallisuudella tarkoitetaan asiakkaan oikeutta saada tietoa eri palveluista ja 
niiden piiriin pääsemisen edellytyksistä. Myös tiedon saatavuus on varmistettava, 
jolloin asiakkaita kuullaan ja heillä on oikeus saada palveluprosessiaan koskevaa 
tietoa vapaasti. (Pikassos 2012, Leemann & Hämäläinen 2016, 588 mukaan.) Tämä 
edellyttää palveluilta kohtaamista, kuuntelemista, kysymistä, asiakkaan hyväksy-
mistä omana itsenään, yksilön äänen hyväksymistä, vuorovaikutuksen osaamista 
sekä esteetöntä tiedottamista. Tällöin asetetaan erityisesti vaatimuksia palveluoh-
jaukseen, internet-sivujen visuaalisuuteen ja helppokäyttöisyyteen sekä puhelinpal-
veluun. Tieto-osallisuus on perusedellytys sille, että asiakas voi päästä mukaan nii-
hin prosesseihin, joissa hänen asioistaan päätetään. (Leemann & Hämäläinen 2016, 
588.) 
 
 
5 Järjestöjen rooli hyvinvoinnin ja osallisuuden edistäjänä 
 
 
5.1 Järjestö- ja vapaaehtoistyö 
 
Kolmannella sektorilla tarkoitetaan sekä perinteisiä vapaaehtoisjärjestöjä että yleis-
hyödyllisiä organisaatioita sekä näiden yhdistelmiä. Järjestöt tuottavat palveluita, te-
kevät vaikuttamistyötä, organisoivat sekä tukevat vapaaehtoistoimintaa ja vertaistu-
kea. Järjestöt ovat usein yhdistysmuotoisia. Järjestöjen osuus sosiaalipalveluiden 
toimintayksiköistä oli vuonna 2010 noin 35 % ja eräät palvelumuodot ovatkin lähes 
kokonaan järjestöjen tuottamia. (Kalland 2014, 85.) 
 
Vapaaehtoistyöllä tarkoitetaan työtä, josta ei makseta palkkaa tai korvausta. Vapaa-
ehtoistyön käsitteen sijasta voidaan käyttää myös käsitettä vapaaehtoistoiminta, 
joka on käsitteenä laajempi. Vapaaehtoistoiminnaksi voidaan lukea paljon erilaisia 
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toimintoja, jotka eivät varsinaisesti ole työtä. Vapaaehtoistoiminnalla tai -työllä ei kor-
vata julkisia sosiaali- ja terveyspalveluita, mutta järjestöjen vapaaehtoistoimintaa ja 
palveluita ei kuitenkaan haluta nähdä pelkästään julkisten ja yksityisten palveluiden 
täydentäjinä. Järjestöt täydentävät kylläkin palveluiden aukkoja ja tarjoavat palve-
luita, joita muualta ei saa, mutta samalla kehittävät uusia palveluita ja innovaatioita. 
Järjestöillä on mahdollisuus reagoida nopeasti muuttuviin tarpeisiin ja heijastaa viit-
teitä siitä, että jokin väestön hyvinvointiin liittyvä tekijä on muuttumassa ennen kuin 
muutokset näkyvät tilastoissa. (Kalland 2014, 86.) 
 
Järjestösektorille tyypillistä on sen kyky rakentaa ja vahvistaa yksilöiden ja perhei-
den välisiä sosiaalisia verkostoja, joista muodostuu yksilön kokema sosiaalinen pää-
oma. Sosiaalisen pääoman vahvistuminen tukee sekä yksilön että yhteisön terveyttä 
ja hyvinvointia. Tutkimuksen mukaan vapaaehtoistoiminnalla on suuri merkitys yh-
teiskunnan hyvinvoinnin kannalta sekä toiminnallisesti että taloudellisesti. Tulevai-
suudessa vapaaehtoistyön roolin arvioidaan yhä korostuvan. (Kalland 2014, 87.) 
 
 
5.2 Järjestöjen rooli muutostilanteessa 
 
Perustoimeentulotuen siirtyminen Kelan vastuulle ei ole pulmatonta. Toimeentulo-
tuen hakemisesta tulee entistä mutkikkaampaa erityisesti niille asiakkaille, jotka tar-
vitsevat sekä perustoimeentulotukea että täydentävää tai ehkäisevää toimeentulo-
tukea. Varsinkin paljon tukea tarvitsevien asiakkaiden palveluihin pääsy hankaloituu 
ja viivästyy, mikä voi johtaa vaikeuksien kasaantumiseen. Tarvitaan asiakkaita pa-
remmin tavoittavaa sosiaalityötä sekä yhteisöihin suuntautuvaa apua ja tukea. Tä-
män lisäksi kunnissa on oltava toimintavalmius Kela-uudistuksessa epätietoiseksi 
jäävien asiakkaiden tukemiseen. Tässä suhteessa kunnissa on hyvä tehdä yhteis-
työtä kolmannen sektorin kanssa. (Blomgren, Karjalainen, Karjalainen, Kivipelto 
2016b, 6.) 
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Kela-siirron yhteydessä on kiinnitettävä entistä enemmän huomiota siihen, että toi-
meentulotukea hakevien asiakkaiden pääseminen sosiaalialan ammattilaisen vas-
taanotolle on mahdollista kaikille sosiaalityön tukea tarvitseville. Tärkeän roolin ny-
kyjärjestelmässä ovat kuitenkin saaneet myös kolmannella sektorilla järjestöissä tai 
muuten vain vapaaehtoisina toimivat auttajat, jotka tukevat toisia toimeentulotuen 
hakijoita tuen hakemisessa ja esimerkiksi oikaisuvaatimusten teossa. Tällaiselle toi-
minnalle ja ylipäänsä tukihenkilöille olisi nykyistä enemmän tarvetta. Asiakkaiden 
kokemusten valossa myös entistä aktiivisemmalle ja matalammalla kynnyksellä ta-
pahtuvalle sosiaaliasiamiestoiminnalle olisi tarvetta. (Blomgren 2016, 71.)  
 
Monet järjestöt ovat vuosien ja vuosikymmenien aikana onnistuneet luomaan syrjäy-
tymistä ehkäiseviä ja vähentäviä toimintamuotoja ja rakenteita. Ne perustuvat usein 
sellaiseen yhteisöllisyyteen ja vertaistukeen, joka ei ole mahdollista julkisella sekto-
rilla. Sen sijaan monipuolisempi yhteistyö seurakuntien, järjestöjen, asukasyhdistys-
ten, urheiluseurojen ym. kanssa on tulevaisuuden kehittämissuunta. (Karjalainen 
2016, 118.) Ihmisten osallisuuden lisääminen edellyttää myös verkostoitumista, yh-
teistyötä ja laaja-alaista sektorit ylittävää toimintaa. Palveluiden pilkkoutumisen vält-
tämiseksi tulisi julkisen, kolmannen sektorin ja yksityisten palvelujen kohtaamista 
parantaa. (Gothóni, Hyväri, Kolkka & Vuokila-Oikkonen 2016, 18.)  
 
Sosiaalista osallisuutta voidaan edistää palveluiden saatavuudella ja saavutettavuu-
della. Etenkin huono-osaisten kansalaisten palveluihin pääsy ja palveluiden matala 
kynnys lisäävät sosiaalista osallisuutta. Kynnyksellä tarkoitetaan estettä palveluun 
hakeutumisessa tai pääsyssä. Matalan kynnyksen palveluilla saavutetaan asiak-
kaita, jotka syystä tai toisesta jäävät normaalin palvelujärjestelmän ulkopuolelle. Ma-
talan kynnyksen palvelut koskevat laajemmin kaikenlaisten toimintaan ja osallistu-
miseen liittyvien esteiden ja vaikeuksien vähentämistä. Palveluiden ulkopuolelle jää-
miseen voi olla monia eri syitä, joita matalan kynnyksen palvelut pyrkivät purkamaan. 
Palvelujärjestelmään suurimpia haasteita ovatkin asiakkaiden moniongelmallisuus 
ja se, miten vastata moniongelmaisempien ja huono-osaisempien palvelutarpeisiin. 
(Leemann & Hämäläinen 2016, 590–591.) 
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Ihmisten omatoimista suoriutumista tulee tukea tehostamalla ohjausta sekä lisää-
mällä palveluiden jalkautumista ja toiminnallisuutta. Osallisuuden edistäminen ei voi 
koskaan olla ensisijaisesti sosiaalihuollon tehtävä vaan sen ohella tarvitaan myös 
matalan kynnyksen toimintaa. Toimeentulotuen pitkäaikaisasiakkaiden osallisuuden 
edistäminen ja syrjäytymisen ehkäisy edellyttävät kuntien kaikkien hallintokuntien 
panostusta ja yhteistyötä, jota tulee yhä vahvemmin tehdä myös järjestöjen ja yhdis-
tysten kanssa. (Kuivalainen 2013, 22–23.) 
 
 
6 Aiemmat tutkimukset 
 
 
Mäkipään (2016, 2) kandidaatintutkielmassa tarkoitus oli tuoda esiin, millaisena yh-
teiskunta näyttäytyy toimeentulotukea käsittelevien tekstien sisältämien tunteiden 
valossa. Tutkimuksen aineistona oli kokoelma ihmisten kertomuksia, jotka käsitteli-
vät Suomen aikuissosiaalityötä sekä toimeentulotukiasioita. Tutkimustuloksista kävi 
ilmi, että toimeentulotukiasiakkaiden piirissä virkakielisyys ja vaikeaselkoisuus koe-
taan uuvuttaviksi ja jopa katkeroittaviksi haasteiksi. Yksityisyydensuoja koetaan vä-
häiseksi. Elämäntilanteen kokonaisvaltainen selvittäminen tuntuu asiakkaista tur-
halta työltä saavutettuun hyötyyn nähden. Asiakkaat puhuvat paperisodasta sekä 
raskaista ja turhauttavista toimenpiteistä, joita vaaditaan toimeentulotuen hakemis-
prosessin aikana. Lisäksi saavutettavuus tuntuu asiakkaista hankalalta. Sosiaalitoi-
miston resurssien puute, vastaanottoaikojen vähyys sekä pitkät välimatkat hanka-
loittavat asiointia. Lisäksi kokemus holhotuksi tai valvotuksi tulemisesta mielletään 
usein leimaavaksi ja hävettäväksi. (Mäkipää 2016, 11, 15–16.) 
 
Mäkipään tutkimuksessa (2016, 17–18) tuli esille myös asiakkaiden kritiikki sosiaa-
litoimiston virkailijan kyvystä nähdä asiakkaan tilanne kokonaisvaltaisesti ja toimia 
empaattisesti. Laskelmien paikkansapitämättömyys sekä ristiriitaiset ohjeet ja käy-
tännöt vaikeuttavat asiakkaiden mielestä prosessia huomattavasti. Empatian ja suo-
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ranaisen välittämisen puutteen merkitys tuli esille voimakkaasti. Kasvotusten tapah-
tuvan toiminnan vähentyminen, tietynlainen kasvottomuus sekä viestintä pelkästään 
paperien välityksellä koetaan huonoksi asiaksi sosiaaliturvajärjestelmässä. 
 
Nygård on tutkinut opinnäytetyössään (2017, 36) mitä mieltä laihialaiset asiakkaat 
olivat perustoimeentulotuen siirtymisestä Kelaan vuoden 2017 alussa sekä kartoit-
tanut heidän tietämystään asiasta. Lisäksi hän on selvittänyt, mitä mieltä toimeentu-
lotuen parissa työskentelevät sosiaalialan ammattilaiset ovat Kela-siirrosta ja sen 
vaikutuksista heidän omaan työhön ja asiakkaisiin. Tutkimus toteutettiin laadullisena 
tutkimuksena ja aineisto kerättiin kyselylomakkeen avulla, joka tehtiin sekä paperi-
sena että sähköisenä. Tutkimuksen mukaan asiakkaat kokivat toimeentulotuen ha-
kemisen vaikeana ja vaivalloisena. Koettiin tarvittavan enemmän informaatiota ja 
tiedottamista toimeentulotuesta ja siihen oikeuttavista menoista. Perustoimeentulo-
tuen siirtyminen Kelaan koettiin pääsääntöisesti negatiiviseksi muutokseksi, koska 
vastaajat kokivat Kelassa asioinnin monimutkaisena. Työntekijät kokivat Kela-siirron 
vapauttavan aikaa varsinaisen sosiaalityöhön. Harkinnanvaraisen toimeentulotuen 
jääminen kunnille koettiin positiiviseksi, sillä sen koettiin olevan tärkeä osa sosiaali-
työtä. (Nygård 2017, 2.) 
 
Kela (2017, 2–3) on omassa sisäisessä arvioinnissaan arvioinut perustoimeentulo-
tuen Kela-siirron suunnittelun ja toteutuksen onnistumista sekä sitä, miten tavoitteet 
ja hyödyt saavutettiin. Lisäksi analysoitiin, mitä siirrosta opittiin perustoimeentulo-
tuen toimeenpanon kehittämistä ja vastaavia suuria muutoksia ja hankkeita ajatel-
len. Arviointi toteutettiin kokoamalla laajasti tietoa koko organisaatiosta. Arviointia 
varten tehtiin haastatteluja, selvitettiin siirron suunnittelu- ja toimeenpanovaiheen kä-
sittelyä Kelan toimielimissä, perehdyttiin rekisteri- ja tilastotietoihin, hyödynnettiin ai-
heeseen liittyviä raportteja, riskianalyysejä, tarkastuksia, havainnointituloksia ja tut-
kimuksia sekä toteutettiin kaksi kyselyä. 
 
Kelan selvityksestä käy ilmi, ettei toimeentulotuen erityispiirteitä ymmärretty riittä-
västi etukäteen. Selvityksessä todetaan, että valmisteluvaiheessa olisi pitänyt pe-
rehtyä tarkemmin siihen, miten tukea käsiteltiin kunnissa. Henkilöstöresurssit olivat 
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liian pienet sekä usko toiminnan tehokkuuteen oli liiallinen. Tietojärjestelmä ei myös-
kään ollut kaikilta osin valmis eikä toimiva. (Kela 2017, 28.) 
 
Asiakkaiden yhdenvertaisuuden todetaan kuitenkin parantuneen ja kynnyksen toi-
meentulotuen hakemiseen madaltuneen Kela-siirron myötä. Palveluiden saavutetta-
vuus ja helppokäyttöisyys ovat parantuneet verkossa asioinnin mahdollistumisen 
myötä. Asiakasohjaus ei vielä kuitenkaan toimi tavoitteiden mukaisesti ja huolena 
onkin heikommassa tilanteessa olevien toimeentulotukiasiakkaiden asema ja sosi-
aalityön tarpeen tunnistaminen. Asiakkaiden ohjaamista sosiaalihuollon palvelujen 
piiriin pitää kehittää ja lisätä sosiaalityön osaamista Kelassa. Kuntien ja Kelan yh-
teistyötä ja tiedonkulkua tulee myös vielä kehittää. (Kela 2017, 28–29.) 
 
 
7 Opinnäytetyön lähtökohdat 
 
 
7.1 Toimeksiantajan kuvaus 
 
Opinnäytetyön aihe nousi esille toimeksiantajan havaitsemasta tarpeesta. Pohjois-
Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry on perustettu vuonna 1938. Se on maakunnallinen 
sosiaali- ja terveyspoliittinen vaikuttaja, kehittäjä ja keskustelun herättäjä. Toiminnan 
painopisteitä ovat osallisuus, järjestöt ja yhteiskuntapolitiikka. Järjestölle tärkeitä ar-
voja ovat sosiaalinen oikeudenmukaisuus, kansalaisen äänen kuuluminen sekä jär-
jestötoiminnan elinvoimaisuus. (Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys ry 2018.) 
 
Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistys on ollut vahvasti mukana pohjoiskarjalaisten 
osallisuuden ja vaikutusmahdollisuuksien kehittämisessä. Vuonna 2012 toteutetusta 
aikuissosiaalityön palautepäivien osallistujapalautteesta nousi esille tarve, että toi-
meentulotuesta tarvittaisiin enemmän tietoa. Kevään 2014 aikana Joensuun kansa-
laistalolla järjestettiin kaksi toimeentulotuen kyselytuntia, joissa kansalaiset pääsivät 
esittämään kysymyksiä toimeentulotukeen liittyen. Kyselytunnin jälkeen keskustel-
tiin tavoista, joilla asiakkaiden ja sosiaalitoimen välistä keskusteluyhteyttä voitaisiin 
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edelleen kehittää. Keskustelujen tuloksena päädyttiin perustamaan aikuissosiaali-
työn ja toimeentulotuen kysymyksiä pohtiva ryhmä; Sossufoorumi. (Pohjois-Karjalan 
Sosiaaliturvayhdistys ry 2017.)  
 
Sossufoorumi aloitti toimintansa Joensuun kansalaistalolla marraskuussa 2014. 
Sossufoorumi on asukkaiden, aikuissosiaalityön ammattilaisten ja järjestöjen välinen 
vuorovaikutuskanava, jossa käydään keskustelua toimeentulotuesta ja siitä, millai-
sena toimeentulotuen käsittely, kieli ja päätöksenteko näyttäytyvät asiakkaalle. Sos-
sufoorumi järjesti myös vuosina 2015 ja 2016 toimeentulotuen kyselytunteja Joen-
suun Kansalaistalolla ja Rantakylän kaupunginosassa. (Pohjois-Karjalan Sosiaali-
turvayhdistys ry 2017.)  
 
Vuodenvaihteessa 2017 tapahtunut perustoimeentulotuen hakemusten siirtyminen 
Kelan hoidettavaksi on nostanut esille tarpeen kartoittaa toimeentulotukiasiakkaiden 
kokemuksia Kela-siirrosta ja tätä kautta mahdollistaa asioinnin kehittämistä. Opin-
näytetyöstä saatuja tuloksia voidaan hyödyntää toimeentulotukeen liittyvän asioin-
nin, palvelujen ja tuen kehittämisessä Kelassa, Siun sotessa sekä kolmannella sek-
torilla. Joensuun Sossufoorumi voi hyödyntää opinnäytetyötä myös omassa toi-
meentulotukiasioihin liittyvässä toiminnassaan, jonka tarkoituksena on tuoda ihmis-
ten ääntä kuuluviin sekä lisätä ihmisten tietoisuuttaa toimeentulotukiasiointiin liittyen. 
(Pyykkönen 2017.) 
 
 
7.2 Opinnäytetyön tarkoitus ja tehtävä 
 
Opinnäytetyön tarkoituksena oli selvittää toimeentulotukiasiakkaiden kokemuksia 
Kela-siirrosta. Opinnäytetyön tehtävänä oli kuvata toimeentulotuen hakuprosessia, 
siinä mahdollisesti ilmeneviä ongelmia ja kehityskohteita sekä selvittää, millaista tu-
kea asiakkaat toivoisivat järjestöiltä tällaisessa muutostilanteessa. 
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Tutkimuskysymykset olivat: 
 
Millaisia kokemuksia asiakkailla on toimeentulotuen hakemisesta Kela-siirron jäl-
keen? 
Millainen toimeentulotuen hakuprosessi on? 
Miten toimeentulotuen hakuprosessia voitaisiin kehittää? 
Millaista tukea järjestöt voisivat tarjota tällaisessa muutostilanteessa? 
 
 
8 Opinnäytetyön toteutus ja menetelmälliset valinnat 
 
 
8.1 Laadullinen tutkimus 
 
Toteutin opinnäytetyöni kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena. Laadullinen 
tutkimus tukee hyvin opinnäytetyöni tarkoitusta, sillä kvalitatiivinen tutkimusote tuo 
esiin ihmisten näkemyksiä asioista. Kvalitatiivinen tutkimus tuo esiin tutkittavien ha-
vainnot tilanteista ja antaa mahdollisuuden heidän menneisyytensä ja kehitykseensä 
liittyvien tekijöiden huomioimisen. (Hirsjärvi & Hurme 2006, 27.)  
 
Laadullinen tutkimus pyrkii todellisen elämän kuvaamiseen. Siinä pyritään tutkimaan 
kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Kvalitatiivisen tutkimuksen pyrkimys 
on löytää ja paljastaa tosiasioita. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2008, 157.) Laadul-
lisessa tutkimuksessa ei pyritä tilastollisiin yleistyksiin vaan sen tarkoitus on kuvata 
jotain ilmiötä tai tapahtumaa. Tällöin tiedonantajien valinnan ei pidä olla satunnaista 
vaan harkittua ja tarkoitukseen sopivaa. Tällöin ei ole merkityksellistä onko tutkimuk-
sen perusjoukko suuri vai pieni. Oleellista on, että tutkimuksen tiedonantajiksi vali-
taan henkilöt, joilta oletetaan saatavan parhaiten tietoa tutkittavasta ilmiöstä. (Tuomi 
& Sarajärvi 2009, 85–86.) 
 
Laadullinen tutkimus on prosessi, jossa tutkimussuunnitelma elää tutkimushankkeen 
mukana. Tutkimuksen vaiheita ja tutkimusprosessia ei tällöin ole aina helppo pilkkoa 
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toisiaan seuraaviin vaiheisiin. (Eskola & Suoranta 2000, 15–16.) Laadulliselle tutki-
mukselle luonteenomaista on käännellä ja katsella ilmiötä monelta kantilta. Tällöin 
teoreettisen viitekehyksen tarkka määrittely heti tutkimuksen aluksi on ongelmallista. 
Tutkimukselle luonteenomaista on kerätä aineisto, joka tekee mahdollisimman mo-
nenlaiset tarkastelut mahdollisiksi. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen näkö-
kulmaa tulee voida mahdollisimman vapaasti vaihtaa. (Alasuutari 2011, 83–84.) 
 
 
8.2 Aineistonkeruumenetelmä 
 
Kun haluamme tietää mitä ihminen ajattelee, on järkevää kysyä asiaa häneltä kyse-
lyn tai haastattelun avulla. Haastattelulla tarkoitetaan henkilökohtaista haastattelua, 
jossa haastattelija esittää suulliset kysymykset ja kirjaa vastaukset ylös. Haastatte-
lun etuna on joustavuus, jolloin haastattelijalla on mahdollisuus toistaa kysymys, oi-
kaista väärinkäsityksiä, selventää imaisujaan ja käydä keskustelua tiedonantajan 
kanssa. Haastattelusta joustavan tekee myös se, että kysymykset voidaan esittää 
siinä järjestyksessä kuin tutkija katsoo aiheelliseksi. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 72–
73.) Valitsin aineistonkeruumenetelmäksi teemahaastattelun, koska koin sen olevan 
paras keino kartoittaa ihmisten kokemuksia. 
 
Osallistuin Joensuun kansalaistalolla järjestettyyn toimeentulotuki infotilaisuuteen 
toukokuussa 2017. Kerroin tilaisuudessa opinnäytetyöstäni ja mahdollisuudesta 
osallistua haastatteluihin. Tarkoituksena oli saada haastateltavat opinnäytetyöhöni 
tätä kautta. Samaan aikaan jätin myös ilmoituksia haastatteluista Kansalaistalolle 
sekä annoin ilmoituksia paikalla olleille diakoneille sekä ohjaajalleni Pohjois-karjalan 
Sosiaaliryhdistykseltä. Yhtään haastatteluun ilmoittautunutta ei kuitenkaan tätä 
kautta tullut.  
 
Tämän jälkeen jalkauduin Kansalaistalolle sekä Utran puukoululle ruokajakelupäi-
vänä yhdessä Pohjois-Karjalan Sosiaaliturvayhdistyksen työntekijän kanssa. Tätä 
kautta sain sovittua 7 haastattelua, jotka oli määrä toteuttaa Kansalaistalolla. Haas-
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tatteluista kuitenkin suurin osa peruuntui tai he jättivät tulematta paikalle Kansalais-
talolle. Sain kuitenkin Kansalaistalolla odotellessani uusia halukkaita haastatteluun. 
Lisäksi yksi haastateltava ilmoittautui myöhemmin myös ilmoituksen pohjalta.  
 
Haastattelupaikan valinta on tärkeä tekijä haastattelun onnistumisen kannalta. 
Haastattelupaikan on hyvä olla mahdollisimman rauhallinen. Haastattelua ei myös-
kään kannata tehdä liian muodollisessa tai virallisessa tilassa, jossa haastateltava 
voi kokea olonsa epävarmaksi. (Eskola & Vastamäki 2015, 30.) Opinnäytetyön haas-
tattelut toteutettiin Joensuun Kansalaistalolla. Sain haastattelua varten huoneen, 
jossa haastattelut pystyttiin toteuttamaan rauhallisessa, mutta rennossa ilmapiirissä. 
 
Haastateltavia oli kaikkiaan viisi. Kaikki haastateltavat olivat hakeneet toimeentulo-
tukea sekä ennen että jälkeen Kela-siirron. Haastateltavien joukossa oli sekä miehiä 
että naisia. Haastattelun yhteydessä ei kysytty muita taustatietoja, koska sillä ei ollut 
olennaista merkitystä tutkimuksen tarkoituksen kannalta. Ennen jokaista haastatte-
lua kerroin opinnäytetyön tarkoituksesta ja kysyin luvan nauhurin käyttöön haastat-
telussa. Pyysin myös jokaiselta haastateltavalta kirjallisen suostumuksen haastatte-
luun (liite 2).  
 
Teemahaastattelussa haastattelun aihepiirit eli teema-alueet ovat ennalta määrät-
tyjä, mutta kysymysten tarkka muoto ja järjestys puuttuvat (Hirsjärvi, Remes & Saja-
vaara 2008, 203). Teemahaastattelu on eräänlainen keskustelu, joka tapahtuu tutki-
jan aloitteesta. Tutkija pyrkii teemahaastattelussa saamaan vuorovaikutuksessa 
haastateltavan kanssa selville häntä kiinnostavat tutkimuksen aihepiiriin kuuluvat 
asiat. (Eskola & Vastamäki 2015, 27–28.) 
 
Kokemuksia tutkittaessa on tärkeää, että haastateltavalla on omakohtainen koke-
mus tutkittavasta asiasta (Vilkka 2015, 135). Haastattelun etuna on, että haastatte-
luun voidaan valita henkilöt, joilla on kokemusta tutkittavasta ilmiöstä (Tuomi & Sa-
rajärvi 2009, 74). Kokemuksia tavoittelevassa haastattelussa haastattelukysymysten 
tulisi olla avoimia ja ohjailla haastateltavan vastauksia mahdollisimman vähän. Täl-
löin kysymys ohjaa keskustelua tietylle alueelle, mutta ei määrää sitä mistä kaikesta 
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ja miten sen sisällä puhutaan. (Laine 2015, 39.) Haastatteluissani pidin haastattelu-
rungon hyvin avoimena. Toteutin haastatteluni opinnäytetyöni tutkimuskysymysten 
pohjalta. Muuta tarkkaa runkoa haastatteluille ei ollut, koska halusin haastattelun 
pysyvän mahdollisimman rentona ja keskustelevana. Tarkoituksena oli saada esiin 
haastateltavien kokemuksia ennalta määrätyistä teemoista.  
 
 
8.3 Aineiston analysointi 
 
Laadullisen aineiston analyysin tarkoitus on selkeyttää aineistoa ja siten luoda uutta 
tietoa tutkittavasta asiasta. Analyysillä pyritään aineiston tiivistämiseen kadottamatta 
kuitenkaan sen sisältämää informaatiota. Sen sijaan pyritään informaation kasvatta-
miseen luomalla hajanaisesta aineistosta selkeää ja ymmärrettävää. (Eskola & Suo-
ranta 2000, 137.)  
 
Litteroinnilla tarkoitetaan tallennetun aineiston kirjoittamista puhtaaksi sanasanai-
sesti. Litterointi voidaan tehdä joko koko aineistolle tai valikoiden esimerkiksi teema-
alueiden mukaan. (Hirsjärvi, Remes &Sajavaara 2008, 217.) Litteroinnissa tutkijan 
tulee tehdä valinta, kuinka tarkkaan litteroinnin tekee. Tarkin taso huomioi puheen 
lisäksi eleet ja äänenpainot taukoineen. Yleiskielellisessä litteroinnissa teksti muun-
netaan kirjakielelle poistaen murre ja puhekielen ilmaisut. (Kananen 2008, 80.) Opin-
näytetyössäni litteroin haastattelut tietokoneelle. Litteroin niin omat kysymykseni 
kuin haastateltavan puheen sanatarkasti. En kuitenkaan ottanut litteroinnissa huo-
mioon äänenpainoja tai äännähdyksiä. Litteroidun aineiston määrä oli 28 sivua (fontti 
Arial 12, riviväli 1,5). 
 
Litteroitu aineisto vaatii aina ennen analysointia työstämistä muotoon, joka mahdol-
listaa analyysin. Aineistolähtöisessä analyysissä edetään yksittäisestä yleiseen eli 
teoreettiset käsitteet luodaan aineiston pohjalta. (Kananen 2008, 90.) Litteroinnin jäl-
keen aloin lukemaan aineistoa läpi ja perehtymään siihen tarkemmin. On hyvä pe-
rehtyä aineiston sisältöön lukemalla se läpi useampaan kertaan, sillä tiedonkeruu ja 
analyysi kulkevat käsi kädessä laadullisessa tutkimuksessa (Kananen 2008, 94). 
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Aineistolähtöiseen sisällönanalyysiin kuuluu kolme eri vaihetta: redusointi eli pelkis-
täminen, klusterointi eli ryhmittely ja abstrahointi eli teoreettisten käsitteiden luomi-
nen. Ennen analyysin aloittamista on sisällönanalyysissä kuitenkin määriteltävä ana-
lyysiyksikkö, joka voi olla sana, lause, lauseen osa tai ajatuskokonaisuus joka sisäl-
tää useita lauseita. Analyysiyksikön määrittämistä ohjaa tutkimustehtävä ja aineiston 
laatu. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 108–110.) Valitsin analyysiyksiköksi lauseista muo-
dostuneen ajatuskokonaisuuden, sillä se toi mielestäni parhaiten esille haastatelta-
vien ajatukset ja kokemukset.  
 
Aineiston redusoinnissa eli pelkistämisessä aukikirjoitettu aineisto pelkistetään siten, 
että aineistosta karsitaan tutkimukselle epäolennainen pois. Aineiston pelkistämistä 
ohjaa tutkimustehtävä. Pelkistäminen voi tapahtua siten, että aukikirjoitetusta aineis-
tosta etsitään tutkimustehtävän kysymyksiä kuvaavia ilmaisuja. (Tuomi & Sarajärvi 
2009, 109.) Redusointivaiheessa nostin aukikirjoitetusta aineistosta tutkimuskysy-
mysten kannalta oleellisia alkuperäisiä ilmaisuja tietokoneen Word-tiedostoon kun-
kin tutkimuskysymyksen alle. Tämän jälkeen muodostin alkuperäisistä ilmaisuista 
pelkistettyjä ilmaisuita ja kirjasin ne ylös. 
 
Klusteroinnissa eli ryhmittelyssä aineistosta pelkistetyt alkuperäisilmaisut käydään 
läpi tarkasti ja aineistosta etsitään samankaltaisuuksia tai eroavaisuuksia kuvaavia 
käsitteitä. Samaa tarkoittavat käsitteet ryhmitellään ja yhdistetään luokaksi ja nime-
tään luokan sisältöä kuvaavalla käsitteellä. Luokittelussa aineisto tiivistyy, kun yksit-
täiset tekijät sisällytetään yleisempiin käsitteisiin. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 110.)  
Klusterointivaiheessa kävin pelkistettyjä ilmaisuja läpi ja luokittelin ne samaan asi-
aan liittyviksi alaluokiksi. Aluksi tein luokittelua tietokoneella, mutta huomasin tämän 
olevan itselleni hankalaa, joten tulostin pelkistetyt ilmaisut paperille ja leikkasin ne 
osiin. Tämä helpotti käsitteiden luokittelua. Kokosin samankaltaiset ilmaisut samaan 
pinoon ja nimesin ne niiden sisältöä kuvaavalla nimellä.  
 
Klusterointivaiheen jälkeen seuraa abstrahointi eli käsitteellistäminen. Siinä erote-
taan tutkimuksen kannalta olennainen tieto ja tämän perusteella muodostetaan teo-
reettisia käsitteitä. Käsitteellistämisessä edetään alkuperäisinformaation käyttämistä 
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kielellisistä ilmaisuista teoreettisiin käsitteisiin ja johtopäätöksiin. Käsitteellistämistä 
jatketaan yhdistämällä luokituksia niin kauan kuin se on aineiston sisällön näkökul-
masta mahdollista. (Tuomi & Sarajärvi 2009, 111.)  Abstrahointivaiheessa yhdistelin 
alaluokkia ja muodostin niistä yläluokkia. Tämän jälkeen jatkoin yläluokkien yhdistä-
mistä pääluokiksi. Opinnäytetyön lopussa on liitteenä analyysipolku (liite 3) ja esi-
merkki analyysista (liite 4). 
 
 
9 Tulokset 
 
 
9.1 Kokemukset Kela-siirrosta 
 
Haastatteluissa kävi ilmi, että usealla haastateltavalla oli ollut negatiivisia ennakko-
asenteita Kela-siirtoa kohtaan. Taustalla oli muun muassa aiempia kokemuksia yh-
teistyön hankaluudesta Kelan kanssa sekä kokemus Kelan toiminnan kankeudesta. 
Eräs haastateltavista piti Kelan toimintaa epäluotettavana ja koki, että Kela tekee 
paljon virheitä. Monella haastateltavalla oli ollut myös epäilys siitä, miten toimeentu-
lotuen hakeminen tulee onnistumaan Kelan kautta ja aiheuttaako tämä ruuhkaa ha-
kemusten käsittelyssä. 
 
Kela on vähä semmonen, miun mielestä se on hyvin epäluotettava monissa 
asioissa ja hankala. 
 
Ku kuulin et se siirtyy Kelaan, niin siitä tuli heti mielikuva sellasesta vähän 
kankeemmasta ja sellasesta niinku… 
 
Minnuu epäilytti ihan hirveesti, että tuleeko se onnistuu ja sitten justiinsa mi-
ten paljo tulee olemaan ruuhkaa ja tällasta. 
 
Kela-siirron toteuduttua oli toimeentulotuen hakeminen onnistunut suurimmalla 
osalla haastateltavista hyvin. Kaikki oli toiminut hyvin ja rahat olivat maksettu ajal-
laan. Jotkut kokivat, että toimeentulotuen hakeminen oli toiminut alussa hyvin, mutta 
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myöhemmin ruvennut ruuhkautumaan ja rahojen maksut myöhästymään. Negatii-
viseksi koettiin se, että Kelalta haetaan niin paljon muitakin tukia, jolloin käsittely 
ruuhkautuu. Eräs haastateltava totesi myös alussa olleen pitkät jonot neuvojien 
luokse. Yksi haastateltava koki toimeentulotuen hakemisen Kela-siirron jälkeen 
haasteelliseksi. Hänellä toimeentulotuen hakeminen ei ollut onnistunut vaan hän oli 
joutunut tekemään useamman kerran valituksen Kelalle. 
 
No alkuun se oli ihan hyvä juttu… 
 
Mulla ei oo kertaakaan ollu myöhässä nuo maksut. 
 
Heti alussahan se aika hyvinhän se onnistu ja asiat aika nopeestikkin kulki 
eteenpäin ja päätökset tehtiin, mut jossain vaiheessa se rupes vähä takkuu-
maan… et oli myöhässä paljo ja se ruuhkautu. 
 
Takkuaa joka kerta. Ikinä ei ku mie laitan oikeet liitteet sinne, nii niitä kaikkia 
ei lueta. Että semmosesta mistä kuulus saaha korvaus pittää aina tehä vali-
tus. 
 
Positiivisiksi asioiksi Kela-siirrossa mainittiin toimeentulotuen myöhästymisen yhtey-
dessä maksettava korvaus sekä se, että päätökset toimeentulotuesta tehdään mo-
nesti useammalle kuukaudelle kerrallaan. Eräs haastateltavista nosti esille myös nä-
kemyksen Kelan statuksesta. Kelassa asiointia ei koeta välttämättä niin häpeällisenä 
kuin sosiaalitoimen asiakkuutta, joten se voi helpottaa joillakin toimeentulotuen ha-
kemista. 
 
Siinä ei oo semmosta niin häpeällistä leimaa Kelassa. Kela sana ei oo silleen 
niinku esim. sosiaalitoimisto. Se koettiin silleen niin kun häpeällisenä sa-
nana. 
 
Toimeentulotuen kirjallisessa hakuprosessissa ei koettu tapahtuneen suuria muu-
toksia Kela-siirron myötä. Haasteltavista suurin osa oli tehnyt toimeentulotukihake-
muksen paperisena. Haastateltavista osa koki kuitenkin positiiviseksi, että hakemuk-
sen voi täyttää nyt myös netin kautta. Kirjallista hakuprosessia ja hakemusta pidettiin 
pääsääntöisesti selkeänä. Yksi haastateltava kuitenkin totesi hakemuksen kieliasun 
vaikeasti ymmärrettäväksi ja toivoikin hakemukseen selkokielisyyttä. 
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Ei se kovinpaljoo juuri oo muuttunut. 
 
…Et saapi ajatuksen kanssa pyörittää sitä, mitä ne tarkottaa. 
 
Kela-siirron myötä käytännöissä tapahtuneista muutoksista nousi esille muutos toi-
meentulotukiasiakkaan laskujen maksussa. Kela ei enää maksa asiakkaan laskuja 
automaattisesti vaan ne täytyy maksaa itse, ellei sitä erikseen pyydä. Tämä oli ai-
heuttanut joidenkin kohdalla epäselvyyttä. Käytännöissä tapahtuneista muutoksista 
oli ongelmia aiheutunut joillekin myös siitä, ettei Kela erittele mihin käyttöön toimeen-
tulotukena myönnetyt rahat on tarkoitettu. 
 
Se on vähä huono Kelassa, että niinku, mullon muutama maksu jääny mak-
samatta ku… Et on menny väärään paikkaan väärät rahat.  
 
 
9.2 Kelan palveluiden kehittäminen 
 
Yhtenä kehittämistarpeena esiin nousi tarve tiedon ja tiedottamisen lisäämisestä. 
Kaivattiin parempaa tiedon kulkua sekä tietoa ja neuvontaa siitä, mihin kaikkiin 
etuuksiin asiakas on oikeutettu, miten niitä haetaan ja minkälaisia perusteita niihin 
tarvitaan. Yhdeksi tärkeäksi asiaksi nostettiin, että Kelan puolelta informoitaisiin 
asiakasta, jos hakemuksesta puuttuu liitteitä tai muuta olennaista. Eräs haastatel-
tava koki, että käytänteet tässä vaihtelevat. Toisinaan hakemuksen puutteista ilmoi-
tetaan puhelimitse, toisinaan ei. Tähän kaivattiin yhtenäistä käytäntöä. 
 
Haastateltavat kokivat, että tiedon saanti on Kelan puolelta riittämätöntä. Koettiin, 
että asiakkaan pitää itse osata hakea tietoa. Haastateltavat totesivat, että netistä 
löytyy kyllä paljon tietoa, mutta kaikki eivät välttämättä osaa sitä hakea. Tämä koet-
tiin ongelmalliseksi varsinkin silloin, jos itsellä on ongelmia elämässään. Eräs haas-
tateltava nosti esille myös huolen vanhusväestön tiedon saannista. 
 
Ehkä semmosta informaatiota ja semmosta niin kun vähä vähemmän, ku 
Kelan kanssa ollu tekemisessä. 
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Henkilökohtainen neuvonta koettiin myös Kelassa puutteelliseksi. Koettiin, että Ke-
lan työntekijöillä on puutteita omissa tiedoissaan ja taidoissaan ohjata asiakkaita. 
Kelan henkilökunnan kouluttamiseen toivottiin panostettavan. Eräällä haastatteluun 
osallistujalla oli myös kokemus siitä, ettei Kelalla vastata palautteisiin ja kysymyksiin, 
jolloin haastateltavalle itselleen oli tullut tunne, etteivät Kelan työntekijät itsekkään 
tiedä asioista.  
 
Ja sit siellä ei ollu minkäänlaista ohjetta ollu, että miten minä haen sitä kau-
pungin, ku minä oon hakenu jo niinku jo sen alle viiskyt euroo sitä perustoi-
meentulotukkee. 
 
Ja se on todella negatiivista, et läheppä sitten, jos on joku semmonen jolla 
on vaikeuksii vaikka mielenterveysongelmii tai muita jottain et tarvis appuu 
jollain tavalla nii miten se sitte ossaa lähtee sitä tietoo ehtimmään jos siellä 
sanotaan, et sun pittää sieltä kaupungilta hakkee mut ei kerrota et millä ta-
valla. 
 
Vai eikö hyö ite tiedä, ku hyö ei vastaa, vaikka kuinka monta kertaa kysys. 
 
Haastatteluista kävi ilmi, että kaivattiin lisää henkilökuntaa Kelan toimipisteiden neu-
vontaan. Koettiin että Kelan henkilökunnalla on liian kiire, jolloin ei ole aikaa henki-
lökohtaiseen palveluun. Liiallisen kiireen koettiin myös aiheuttavan huolellisuusvir-
heitä, jolloin esim. liitteitä voi jäädä lukematta. Kiireen koettiin turhauttavan myös 
Kelan henkilöstöä ja sen heijastuvan myös asiakaspalvelun toimivuuteen. Kaivattiin 
ihmisläheistä palvelua, apua silloin kun sitä tarvitsee sekä ihmistä kuuntelemaan. 
Myös työntekijän empaattisuutta ja kohteliaisuutta pidettiin tärkeänä.  
 
Siellä olivat paljon, siellä oli ihminen, siellä autettiin ja siellä kuunneltiin ja 
siellä oli nopeaa se toiminta. Siellä oltiin empaattisia ja kohteliaita. Vaikka 
heil ois kuin kiire ja huono päivä niin aina oltiin kohteliaita. 
 
 
9.3 Asiakastyön kehittäminen 
 
Haastatteluista nousi esille tarve asiakastyön kehittämisestä. Suurin osa haastatel-
tavista toivoi enemmän henkilökohtaista palvelua. Koettiin tärkeäksi, että toimeentu-
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lotukipäätöksiä tekevät ihmiset tietäisivät ihmisten elämäntilanteesta ja tarpeista. Ai-
kaisempi malli koettiin hyväksi nimenomaan sen vuoksi, koska siinä oli enemmän 
henkilökohtaista palvelua ja nimetyt työntekijät.  
 
Sosiaalitoimistossa oli sen takia nimenomaan hyvä, kun siinä oli sitä henki-
lökohtaista tai siis oli tietyt työntekijät. Siitä puuttuu se… 
 
Henkilökohtainen palvelu koettiin tärkeäksi erityisesti tietynlaisissa elämäntilan-
teissa, varsinkin silloin kuin elämässä on ongelmia. Tällöin se koettiin jopa tärkeäm-
mäksi kuin rahan saanti. Todettiin, että vaikeassa elämäntilanteessa ei välttämättä 
osata edes täyttää hakemuksia. Eräs haastateltava totesi, että henkilökohtainen pal-
velu toimeentulotukea haettaessa voisi olla yksi luonnollinen väylä ja mahdollisuus 
kertoa ongelmistaan ja päästä puhumaan asioistaan. Hän totesi, että kun tätä väylää 
ei ole, voi se helposti peittää ongelmia ja kasvattaa eristäytymisen vaaraa. Toivottiin 
että tietyissä tilanteissa olisi hyvä, että Kelasta ohjattaisiin sosiaalityöntekijän pu-
heille.  
 
Varsinkin jos elämässä on ongelmia, nii miusta se on aika iso osa sitä. 
 
…nii jossain vaiheessa sitten vaikka sit sosiaalihuollon puolella, ku nytten ku 
heillei oo sitä… et tää pyrokraattinen puoli ja tää niinku on siirtynyt Kelaan, 
nii oishan se ehkä ihan suotavaa et sitten ois mahollisuus tavata sellanen 
sosiaalityöntekijä… 
 
 
9.4 Yhdistysten tuki toimeentulotukiasioissa 
 
Haastatteluissa kävi ilmi, että henkilökohtaista apua ja tukea toimeentulotukiasioissa 
on yleensä saatavilla muualtakin kuin Kelasta, mutta tämä edellyttää sitä, että ihmi-
nen on kiinni jossakin yhteisössä. Apua mainittiin saatavan esim. diakoneilta ja kan-
salaistalolta. Haastateltavat toivat esille, että järjestöt voisivat olla mukana autta-
massa toimeentulotuki asioissa muun muassa tukihenkilöinä, antamassa atk-apua 
sekä jakamassa tietoa ja avustamassa toimeentulotuen hakemisessa. Eräs haasta-
teltava koki kuitenkin, ettei tiedottaminen ja tiedon jakaminen toimeentulotuesta ole 
järjestöjen asia vaan kuuluu Kelalle, jottei vahingossa jaeta väärää tietoa. 
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Haastatteluissa tuotiin ilmi, että järjestöt voisivat tarjota apua hakemusten täyttöön 
varsinkin vanhuksille ja muille, jotka eivät itse siihen kykene. Todettiin myös, että 
järjestöt voisivat olla apuna jalkautuvassa työssä ja tiedottamisessa ihmisille, jotka 
eivät pääse itse Kelaan tai hakemaan tietoa internetin kautta. 
 
…tarvis joku sellanen neuvoja olla sinne, et se auttas niitä… Siellä on paljo 
kaikkee just vanhukset ja muut. 
 
Siinä ois kyllä sellanen parantamisen paikka… Siinä vois olla myös ehkä 
järjestöt apuna. Kelahan ei jalkaudu minnekään, eikä ne kaikki vanhukset 
voi tulla sinne. 
 
 
10 Johtopäätökset 
 
 
10.1 Positiivisia ja negatiivisia kokemuksia Kela-siirrosta 
 
Opinnäytetyön tulosten mukaan haastateltavilla oli sekä positiivisia että negatiivisia 
kokemuksia Kela-siirrosta. Myönteiseksi koettiin ennakko-oletuksiin nähden toi-
meentulotuen hakemisen toimivuus heti muutoksen tultua voimaan. Negatiivisiksi 
kokemuksiksi nousivat palvelun ruuhkautuminen, tiedottamisen ja henkilökohtaisen 
palvelun puutteet ja ongelmat. Myös Kelan (2017,19) tekemässä kartoituksessa käy 
ilmi, että toimeentulotuen tehokas toimeenpano ei toteutunut tavoitteiden mukaisesti 
alkuvuoden 2017 aikana, koska lakisääteiset käsittelyajat eivät toteutuneet. Proses-
sit eivät ole vielä täysin sujuvia ja tehokkaita. Asiakasohjaus ei myöskään toiminut 
vielä tavoitteiden mukaan ja kuntien ja Kelan yhteistyötä ja tiedonkulkua asiakkaan 
kokonaistilanteen hoitamiseksi on tiivistettävä ja parannettava. 
 
Kela toimijana koettiin haastateltavien keskuudessa yleisesti kankeana ja joustamat-
tomana toimijana. Samansuuntaisia tuloksia sai myös Blomgren (2016,64) tutkimuk-
sessaan tehdyissä haastatteluissa. Tällöin haastateltavat kokivat Kelaan liittyvänä 
ehkä suurimpana epäkohtana Kelan läpinäkymättömäksi ja jäykäksi koetun toimin-
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nan. Kelassa asioimista ei koeta kuitenkaan yhtä hävettävänä kuin sosiaalitoimis-
tossa asioimista. Samoin todettiin myös Kelan (2017,28) raportissa. Myös opinnäy-
tetyön haastatteluissa nousi esille näkemys Kelan myönteisen statuksen vaikutuk-
sesta toimeentulotuen hakemiseen. 
 
Toimeentulotuen kirjallisessa hakuprosessissa ei koettu tapahtuneen merkittäviä 
muutoksia Kela-siirron yhteydessä. Positiivisena kuitenkin pidettiin sitä, että hake-
muksen voi täyttää myös netin kautta, vaikkakin suurin osa haastateltavista oli täyt-
tänyt toimeentulotukihakemuksen paperisena. Myös Kelan (2017, 29) raportissa käy 
ilmi, että palveluiden saavutettavuus ja helppokäyttöisyys ovat asiakkaan näkökul-
masta parantuneet, kun mahdollisuus asioida verkossa on parantunut. Vaikka opin-
näytetyöhön haastateltavat pitivät kirjallista hakuprosessia pääsääntöisesti sel-
keänä, tuli esiin myös toive hakemuksen selkokielisyydestä. Mäkipää (2016, 15) to-
teaa myös tutkimuksessaan, että virkakielisyyden vaikeaselkoisuus koetaan usein 
uuvuttavaksi tai jopa katkeroittavaksi haasteeksi. Koukeroisuus ja oudot sanamuo-
dot voivat hämmentää varsinkin ensikertalaisia toimeentulotukiasiakkaita. 
 
Käytänteissä tapahtuneita muutoksia jotka vaikuttivat toimeentulotukiasiakkaan elä-
mään helpottavasti, kuten toimeentulotuen maksaminen useammalle kuukaudelle 
kerrallaan kuvattiin positiivisina. Muutokset jotka sen sijaan hankaloittivat tai aiheut-
tivat epäselvyyttä toimeentulotuen hakemisessa, koettiin negatiivisiksi ja näihin toi-
vottiin muutosta. 
 
 
10.2 Asiakastyötä ja tiedottamista tulee kehittää 
 
Opinnäytetyön tulosten mukaan Kelan tiedottamista ja tiedon kulkua tulee kehittää. 
Toimeentulotukiasiakkaat kaipasivat tietoa niin omista oikeuksistaan kuin hakupro-
sessin etenemisestä sekä toivoivat yhtenäisiä käytänteitä. Jotta tieto-osallisuus to-
teutuu, täytyy asiakkaan saada tietoa palveluista sekä niiden piiriin pääsemisen 
edellytyksistä. Tiedon satavuus tulee olla esteetöntä. Tämä edellyttää palveluilta 
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muun muassa kohtaamista, vuorovaikutuksen osaamista ja esteetöntä tiedotta-
mista. Tällöin asetetaan erityisesti vaatimuksia palveluohjaukseen, internet-sivujen 
visuaalisuuteen ja helppokäyttöisyyteen sekä puhelinpalveluun. (Leeman & Hämä-
läinen 2016, 588.) Myös Blomgren (2016, 70) toteaa tutkimuksessaan, että asiak-
kaan asioiden käsittelyssä tärkeää on päätöstenteon avoimuus ja läpinäkyvyys sekä 
selkeät asioiden käsittelyprosessit. 
 
Haastateltavat toivat esille myös Kelan henkilöstömitoituksen riittämättömyyden, 
joka heijastuu asiakaspalveluun ja työn laatuun. Myös Kela (2017, 28) toteaa sisäi-
sessä arvioinnissaan, että henkilöstöresurssit eivät olleet riittävät. Henkilöstön vä-
hyys korostui etenkin alkuvaiheessa. Tällöin työn sujuvuus kärsi myös tietojärjestel-
mien kankeudesta ja osaamisen puutteista. Etuuskäsittelyn ruuhkautuminen lisäsi 
myös asiakaspalvelun ruuhkaa.  
 
Opinnäytetyön tuloksista nousi esille myös Kelan työntekijöiden käytöksen ja em-
paattisuuden tärkeys asiakkaita kohdatessa. Blomgren (2016, 55) toteaa myös tut-
kimuksessaan, että työntekijä, joka kohtaa asiakkaansa ilman suojamuuria ja empa-
tiaa käyttäen, saa työskentelyssään aikaan parempia tuloksia kuin työntekijä, joka 
pysyy jäykän ammatillisuuden suojissa seuraten teknisesti toimintaohjeita.  
 
Opinnäytetyön tulosten mukaan henkilökohtaista ja asiakaslähtöistä palvelua tarvi-
taan nykyistä enemmän. Erityisesti vaikeissa elämäntilanteissa henkilökohtaisen 
palvelun tarve korostuu ja näyttäytyy tällöin jopa rahallista tukea suurempana. Haas-
tateltavien mukaan henkilökohtaista palvelua tarvitaan niin toimeentulotuen hakemi-
seen, sosiaaliseen tukeen kuin elämän hallintaan. Esille nousi myös huoli sosiaali-
työn tarpeen tunnistamisesta ja asiakkaan ohjaamisesta eteenpäin. Haastatteluissa 
tuli esille myös huoli heikommassa asemassa olevien sekä ikäihmisten tiedon saan-
nista. Kelan (2017, 29) sisäisessä arvioinnissa nousee myös esille asiakasohjauk-
sen toimimattomuus. Huolena onkin heikoimmassa tilanteessa olevien toimeentulo-
tukiasiakkaiden asema ja sosiaalityön tarpeen tunnistaminen. Kelan raportissa tode-
taan, että asiakkaiden ohjaamista sosiaalihuollon palvelujen piiriin pitää kehittää ja 
Kelan sisäistä sosiaalityön osaamista vahvistaa.  
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Myös Kuivalainen (2013, 221) tuo esiin tutkimuksessaan, että toimeentulotukityössä 
tulisi kiinnittää enemmän huomiota asiakasprosesseihin, jotta myös muunlaisen kuin 
taloudellisen tuen tarpeessa olevien asema ei heikkenisi. Tällä tavoin voitaisiin edis-
tää myös sosiaalista osallisuutta. Tämä edellyttää taloudellisen tuen lisäksi yksilöl-
listen tilanteiden ja tuen tarpeiden huomioimista sekä keinoja joilla aktivoida ihmisiä 
oman tilanteensa parantamiseen. 
 
 
10.3 Järjestöjen rooli toimeentulotukiasiakkaan tukena 
 
Yhtenä ratkaisuna asiakaslähtöisempään palveluun nostettiin esiin järjestöjen tar-
joama apu ja jalkautuva työ. Opinnäytetyön tuloksista ilmenee sekä myönteistä että 
kielteistä suhtautumista järjestöjen antamaan tukeen ja tiedottamiseen toimeentulo-
tuki asioista. Vaarana pidettiin väärän tiedon jakamista. Toisaalta koettiin tiedottami-
sen ja tiedon jakamisen kuuluvan Kelan tehtäviin, mutta toisaalta nähtiin järjestöjen 
voivan olla tukena ja apuna toimeentulotukiasioissa muun muassa tukihenkilöinä tai 
avustamassa toimeentulotuen hakemisessa. 
 
Järjestöjen koettiin pystyvän täydentämään Kelan tarjoamaa neuvontaa sekä koh-
dentamaan tukea sitä tarvitseville. Järjestöjen todettiin pystyvän tekemään parem-
min jalkautuvaa työtä ja näin kohdistamaan avun muun muassa niille henkilöille jotka 
eivät itse pääse Kelaan tai pysty hakemaan tietoa netin välityksellä. Sosiaali- ja ter-
veysministeriön (2015, 23) toimeentulotuen uudistamista selvittäneen työryhmän 
loppuraportissa kehotetaan myös tukemaan ihmisten omatoimista suoriutumista te-
hostamalla ohjausta, lisäämällä palveluiden jalkautumista ja toiminnallisuutta sekä 
panostamaan laaja-alaiseen yhteistyöhön, muun muassa järjestöjen kanssa. Myös 
Blomgrenin (2016, 71) tutkimuksessa käy ilmi järjestöjen tärkeä rooli aktiivisena ja 
matalan kynnyksen avun ja tuen tarjoajana. 
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11 Pohdinta 
 
 
11.1 Opinnäytetyön eettisyys ja luotettavuus  
 
Tutkimuksen luotettavuus ja tutkijan eettiset ratkaisut kulkevat käsi kädessä. Pääpir-
teittäin voidaan sanoa, että ihmisoikeudet muodostavat eettisen perustan ihmisiin 
kohdistuvassa tutkimuksessa. Tutkijan tulee selvittää osallistujille tutkimuksen ta-
voitteet, menetelmät ja mahdolliset riskit, niin että he pystyvät ne ymmärtämään.  
Tutkittavien suojaan kuuluu myös vapaaehtoisuus, oikeus kieltäytyä osallistumasta 
tutkimukseen, keskeyttää mukanaolo milloin tahansa tutkimuksen aikana sekä kiel-
tää jälkikäteen itseään koskevan aineiston käyttö tutkimuksessa. Tutkijan tulee var-
mistaa, että antaessaan suostumuksensa osallistuja tietää mistä tutkimuksessa on 
kyse. (Tuomi 2007, 143–145.) 
 
Opinnäytetyössäni olen pyrkinyt ottamaan eettiset näkökulmat huomioon koko opin-
näytetyön prosessin ajan. Kaikki haastateltavat osallistuivat haastatteluun vapaaeh-
toisesti. Ennen haastatteluluvan allekirjoittamista ja haastattelun toteuttamista ker-
roin jokaiselle henkilökohtaisesti opinnäytetyön tarkoituksesta ja siitä, missä sitä tul-
laan käyttämään. Kerroin myös mahdollisuudesta perua lupa aineiston käyttämiseen 
opinnäytetyössä myös myöhemmin ottamalla minuun yhteyttä.  
 
Haastattelun yhteydessä ei keneltäkään haastateltavalta kysytty nimeä, ikää eikä 
mitään sellaisia tietoja, joista heitä olisi voitu tunnistaa. Tämän uskon lisänneen 
haastateltavien rohkeutta puhua kokemuksistaan avoimesti, mikä vaikuttaa myös 
tutkimuksen luotettavuuteen. Haastateltavilla oli myös tiedossa, että haastatteluai-
neisto tullaan tuhoamaan analyysin jälkeen. 
 
Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta arvioidessa tulee kiinnittää huomiota sen ko-
konaisuuteen, jolloin tutkimuksen sisäinen johdonmukaisuus painottuu. Laadullisen 
tutkimuksen perusvaatimuksena on, että aikaa tutkimuksen tekemiseen on varattu 
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riittävästi. Aineistonkeruumenetelmään ja tekniikkaan on kiinnitettävä huomiota. Tut-
kimuksen luotettavuuteen vaikuttaa muun muassa millä perusteella tutkimuksen tie-
donantajat on valittu. Aineiston kokoaminen ja analysoinnin vaiheet tulee esittää sel-
keästi, jotta lukijalle tulee selkeä kuva siitä, miten tutkimus on tehty, jotta he voivat 
arvioida tutkimuksen tuloksia. (Tuomi & Sarajärvi 2013, 140–141.) 
 
Olen pyrkinyt kuvaamaan opinnäytetyön toteutuksen ja aineiston analysoinnin mah-
dollisimman tarkkaan, jotta lukijalle välittyisi kokonaiskuva opinnäytetyönprosessista 
ja sen luotettavuudesta. Aikaa opinnäytetyön tekemiseen varasin reilusti. Kaikkiaan 
opinnäytetyöprosessi kesti noin puolitoista vuotta. Opinnäytetyöprosessia aloittaes-
sani harkitsin tarkkaan millä menetelmällä lähdin aineistoa keräämään ja miten 
haastateltavat valikoitui. Pidin tärkeänä, että haastateltavat osallistuivat haastatte-
luun vapaaehtoisesti ja että he kokivat haastattelutilanteen rennoksi, jossa pystyivät 
kertomaan kokemuksistaan. 
 
Triangulaatio on myös yksi menetelmä, jolla voidaan arvioida tutkimuksen luotetta-
vuutta. Triangulaatiossa tutkimuksessa saatuja tietoja vertaillaan muista lähteistä 
saatuihin tietoihin. Mikäli tulokset ovat yhteneviä, voidaan päätellä tulkinnan saa-
neen vahvistusta. (Hirsjärvi & Hurme 2010, 189.) Koen että opinnäytetyöni luotetta-
vuutta parantaa myös se, että saamani tulokset ovat paljolti samankaltaisia kuin 
muissa vertaamissani tutkimuksissa, jotka liittyvät Kela-siirtoon.  
 
 
11.2 Opinnäytetyö oppimisprosessina 
 
Opinnäytetyöprosessini oli pitkä, mutta antoisa ja olen oppinut sen aikana paljon. 
Aihevalinta oli mielestäni onnistunut ja ajankohtainen. Oma innostukseni aiheeseen 
kasvoi, kun pääsin osallistumaan toimeentulotuen infotilaisuuteen keväällä 2017 ja 
samalla kertomaan opinnäytetyöni aiheesta. Ensimmäisen haasteen opinnäytetyötä 
tehdessäni koin haastateltavien tavoittamisessa. Tämä vaihe oli kuitenkin antoisa ja 
opin siitä paljon myös ammatillisessa mielessä ”joutuessani” jalkautumaan haasta-
teltavia etsimään. 
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Jalkautuminen antoi itselleni näkökulmaa asiakaslähtöiseen jalkautuvaan työhön. 
Huomasin haastateltavia etsiessäni hyvin monella olevan sanottavaa ja kerrottavaa. 
Ihmisten oli huomattavasti helpompi lähteä kertomaan asioistaan ihmiselle, joka tu-
lee heidän luokseen ja on kiinnostunut heidän asioistaan, kuin ottaa yhteyttä pape-
rissa olevaan numeroon. Aloin miettimään, että samaa pätee varmasti myös muu-
hun asiakastyöhön ja palveluiden käyttöön.  
 
Opinnäytetyönprosessin aikana olen oppinut paljon myös itse tutkimuksen teosta.  
Tein opinnäytetyön yksin, mikä on antanut vapautta aikatauluttaa tutkimuksen tekoa, 
mutta tuonut myös haasteita. Opinnäytetyönprosessini kesti kaikkiaan noin puoli-
toista vuotta (liite 5). Opinnäytetyön suunnitelmavaihe sujui ongelmitta ja olin hyvin 
innostunut aiheesta. Pyrin perehtymään hyvin lähdekirjallisuuteen ja saamaan hy-
vän pohjan haastatteluiden toteuttamiselle. Haastattelut ja litteroinnin toteutin kesän 
2017 aikana. Tämän jälkeen pidin opinnäytetyöstä syksyn taukoa opintojen vuoksi 
ja jatkoin opinnäytetyön tekoa joulukuussa 2017, jolloin alkoi itselleni haastavin ana-
lysointivaihe. Tässä vaiheessa koin, että parityöskentelystä olisi voinut olla hyötyä, 
mutta toisaalta yksin työskentely opetti tässä vaiheessa paljon.  
 
Opinnäytetyötä tehdessäni olen syventänyt tietämystäni niin toimeentulotuesta, toi-
meentulotukiasiakkaista, kuin näihin liittyvistä ilmiöistä. Haastattelutilanteet olivat it-
selleni myös hyvin antoisia ja ajatuksia herättäviä. Päällimmäiseksi on kuitenkin jää-
nyt ajatus asiakkaan ja häntä auttavan tahon kohtaamisesta ja sen vaikeudesta. Jo-
kainen ihminen, hänen elämänsä ja elämäntilanteensa on erilainen, siksipä yhtä oi-
keaa tapaa tähän ei varmasti ole. Olipa taho Kela, sosiaalitoimi tai yhdistyskenttä 
tulee tapoja ja keinoja asiakkaan kohtaamiseksi ja auttamiseksi varmasti kehittää ja 
yhteistyötä tiivistää kaikkien tahojen kesken. 
 
 
11.3 Opinnäytetyön hyödynnettävyys sekä jatkotutkimus- ja kehittämisideat 
 
Opinnäytetyön tuloksia voidaan hyödyntää niin Kelan, Siun soten kuin kolmannen 
sektorin toimeentulotukeen liittyvien palveluiden kehittämisessä. Jatkotutkimuksena 
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voitaisiin selvittää Kelan työntekijöiden kokemuksia Kela-siirrosta. Näin saataisiin ar-
vokasta tietoa Kelan työntekijöiden näkökulmasta toimeentulotuen siirron vaikutuk-
sista ja kehittämiskohteista. 
 
Opinnäytetyön tuloksista nousi esille huoli heikommassa asemassa olevien ihmisten 
tuen ja tiedon saannista sekä sosiaalityön tarpeen tunnistamisesta. Mielenkiintoinen 
jatkotutkimus- ja kehittämiskohde voisi olla selvittää, miten yhteistyötä toimeentulo-
tukiasioissa voitaisiin kehittää ja parantaa Kelan, sosiaalitoimen ja järjestöjen kes-
ken. Tätä kautta voitaisiin kehittää uusia toimintamalleja toimeentulotukiasiakkaiden 
kohtaamiseksi ja auttamiseksi. 
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Alkuperäinen ilmaisu Pelkistetty ilmaisu 
Jollain tavalla siihen koulutukseen pitäs 
panostaa. Ja pitäs panostaa siihen, 
ettei heillä ei saa olla niin kiire, että jos 
ku siellon selevät laitettu ohjeen muk-
kaan ne liitteet siihen et se lukkee et 
laita tähän sen ja sen asian liite per-
rään ja mie oon kattonu et ne on onnis-
tunu ja menny ja muuten. Et ne ei oo 
huolimattomia et se on tärkeetä siinä. 
Henkilökunnan kouluttamiseen panos-
taminen 
 
Huolellisuutta hakemusten käsittelyyn 
Onhan se ihan toimiva, mutta kun sit 
välttämättä sellanen tiedon kulku siinä, 
että mihin ehkä on oikeutettu ja miten 
niinkun haetaan ja ehkä minkälaisia 
perusteita tarvitaan. Ehkä semmosta 
informaatiota ja semmosta niin, kun 
vähä vähemmän ku Kelan kanssa ollu 
tekemisessä. 
Neuvontaa toimeentulotuen hakupro-
sessista 
 
Asioista tiedottamiseen 
 
Voisivat vähä enemmän niin ku infor-
moija sieltä, että jos sieltä puutuu jot-
tain liitteitä, niin voisivat ilmottaa ite 
sille henkilölle. 
 
Tiedon kulkuun hakuprosessin eri vai-
heissa 
Sosiaalitoimistossa oli sen takia nimen-
omaan hyvä, kun siinä oli sitä henkilö-
kohtaista tai siis oli tietyt työntekijät. 
Siitä puuttuu se… 
Henkilökohtaista palvelua 
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